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RESUMEN  
La investigación planteada aportará grandes beneficios y conocimientos tanto para 
los estudiantes como a personas que desean hacer uso del comercio electrónico 
como un medio de desarrollo para su empresa, ya que se planteara una propuesta 
estratégica en donde las empresas podrán adaptar estas mismas a la situación 
actual de la empresa y sacar el mayor provecho de este, tanto para beneficio propio 
como de los clientes.  
Paralelamente al desarrollo y evolución de la tecnología digital, el marketing online 
ha ido experimentando, de manera progresiva y muy rápida, profundos cambios 
tanto en las técnicas, herramientas utilizadas y en su complejidad como en las 
posibilidades que ofrece a los receptores.   
Como estudiantes de la carrera de mercadotecnia es de gran importancia estudiar 
los cambios en los mercados y actualizar los conocimientos para una mejora 
continua, creando estrategias con el objetivo de brindar los mejores beneficios, ya 
que se pretende presentar la importancia del marketing online formal y el 
crecimiento de la integración de medios digitales con los componentes de 
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The research proposed will bring great benefits and knowledge for both students 
and people who want to use e-commerce as a means of development for their 
company, since a strategic proposal will be presented where companies can adapt 
these to the current situation of the company and get the most out of it, both for their 
own benefit and that of the clients. 
 
Parallel to the development and evolution of digital technology, online marketing has 
been experiencing, in a progressive and very fast, profound changes in both the 
techniques, tools used and their complexity as well as the possibilities offered to 
recipients 
 
As students of the marketing career it is very important to study the changes in the 
markets and update the knowledge for a continuous improvement, creating 
strategies with the objective of offering the best benefits, since it is intended to 
present the importance of formal online marketing and the growth of the integration 
of digital media with the marketing components applied to electronic commerce 
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El presente documento fue elaborado 
con el propósito principal de explicar el 
funcionamiento del comercio 
electrónico formal como medio para 
mejorar la competitividad del sector 
comercial en la ciudad de Estelí en el 
año 2017; así mismo se utilizaron las 
herramientas necesarias para el 
cumplimiento de los objetivos 
planteados al inicio de la 
investigación. En los antecedentes de 
la tesis se evidencia que no existen 
estudios que hablen directamente de 
los obstáculos y beneficios del 
comercio electrónico de manera 
formal en la ciudad de Estelí.   
La información del marco teórico fue 
tomada como referencia metodológica 
para conducir el proceso de 
investigación en su fase de ejecución, 
para la recolección de información en 
campo y análisis de los datos que se 
obtuvieron través del desarrollo de la 
investigación, además se realizaron 
investigaciones que dieron la pauta 
para hacer una propuesta estratégica 
de la implementación del comercio 
electrónico de manera formal en la 
ciudad.  
El comercio electrónico es una 
herramienta potente para aumentar el 
crecimiento en las empresas porque 
les permite avanzar rápidamente por 
las fases del desarrollo. Más allá de 
los mercados locales, nacionales e 
incluso regionales, ya que las nuevas 
tecnologías ofrecen oportunidades 
para diversificar las economías 
nacionales.  
Este modelo de hacer negocios ha 
sido impulsado, según el Banco 
Interamericano de Desarrollo, por una 
gran cantidad de aplicaciones de las 
tecnologías de la información que 
están provocando una revolución en 
las formas de comerciar tanto dentro 
de los países como en el intercambio 
transfronterizo.  
La reciente decisión de las 
autoridades nacionales y municipales, 
de ofrecer una serie de trámites en 
línea, contribuirá a cambiar la cultura 
digital de los nicaragüenses, que 
parece, se quedó estancada en la 
diversión que proporcionan las redes 
sociales. Es por esta razón que las 
empresas que están pensando en 
considerar el comercio electrónico 
como una opción de negocios en la 
ciudad de Estelí, además de ofrecer 
una pasarela de pago, también ofrece 
otras formas de cancelación del 
producto, para las personas que aún 
no poseen una tarjeta de crédito o 
débito; lo que puede significar una 
ventaja competitiva frente a sus 
competidores directos y/o indirectos.  
Para la elaboración de la investigación 
y su aplicación se plantearon 
objetivos, que fueron base para la 
elaboración de aspectos teóricos que 
sintetizan el contenido de lo que trata 

























Obstáculos al momento de 
realizar compras a tráves de 
internet 
Se utilizaron diversas fuentes para la 
búsqueda y elaboración del contenido 
teórico.   
Así mismo se planteó el problema de 
la investigación, en el cual se 
establece la necesidad de la misma; 
en el marco teórico, donde se detallan 
conceptos básicos, y aspectos 
importantes a tomar en cuenta para la 
elaboración de la investigación, las 
variables de las cuales se realizará el 
análisis; seguidamente la población y 
muestra los cuales serán parte de 
objeto de estudio. 
MATERIALES Y MÉTODOS  
La investigación según su propósito 
puede ser pura o aplicada. En este 
caso la investigación que se realizará 
es de tipo aplicada porque los 
conocimientos que se recolecten, será 
para beneficio de las MIPYME de la 
ciudad de Estelí.  
Según su alcance, la investigación 
será descriptiva porque se detallarán 
las ventajas del uso del comercio 
electrónico, los procesos, 
requerimientos y los principales 
obstáculos que se presentan desde la 
perspectiva del cliente, al estudiar las 
experiencias de las personas que han 
hecho uso del comercio electrónico 
formal en la ciudad de Estelí, a partir 
de esto se realizara una propuesta 
estratégica que proporcione 
beneficios en cuanto a las ventas en 
línea para las MIPYME en la ciudad de 
Estelí.  
Según la secuencia temporal, será de 
corte transversal, ya que se realizó 
durante el año 2017, del mes de marzo 
al mes de noviembre.  
Según la fuente, pueden ser primarias, 
secundarias o mixtas. En este estudio, 
es mixta porque se tomaron fuentes 
primarias y secundarias.  
Por paradigma la investigación será 
cualitativa, porque no se está 
comparando ninguna unidad de 
negocio con otra y se elaboró una 
matriz de categorías y subcategorías. 
(Kvale, 2011). 
RESULTADOS  










Dichos análisis indican que la 
desconfianza en la forma de pago y la 
seguridad en la entrega del producto 
son aspectos importantes a tomar en 
cuenta al momento de implementar el 








Así mismo brindar confianza y 
garantía de los productos a los clientes 
al momento de su compra además de 
una variedad de las formas de pago, 
ya que una gran mayoría de personas 
no cuentan con tarjeta de crédito. 
Gráfico 2 
Dichos resultados planteados 
anteriormente, indican que la 
seguridad de los datos del usuario, la 
publicidad engañosa del producto y la 
falta de garantía de los productos que 
adquieren, son los principales 
problemas para las personas al 
momento de realizar compras de 
manera formal a través de internet; se 
puede decir que una de las estrategias 
importantes al momento de 
implementar el comercio electrónico 
será brindar garantía de los productos 
y de la seguridad del usuario, además 
de ofrecer publicidad real de los 




Según los resultados obtenidos 
anteriormente, se puede identificar 
que existe un equilibrio en la 
percepción de las ventas en línea, 
ya que de acuerdo a experiencias 
de cada persona la mayoría y según 
los productos, consideran que en 
las tiendas online los productos se 
encuentran más baratos y otro 




























Principales problemas de 









El gráfico anterior refleja que existe 
una demanda insatisfecha por parte 
de la población, ya que la mayoría 
encuentran sus productos solo en 
ocasiones, así mismo existe la 
oportunidad de cubrir esta demanda a 
través de las ventas online, ofreciendo 
más variedad de productos mejorando 
así la experiencia de compra por parte 









Según los resultados obtenidos, se 
obtuvieron respuestas positivas por 
parte de las personas que nunca han 
comprado a través de internet ya que 
una gran mayoría considera que 
estarían interesados en comprar en 
internet y otro porcentaje de las 
personas encuestadas  respondieron 
que podrían considerarlo en algún 
momento, por lo que se puede decir 
que el mercado Esteliano, está abierto 
a cambiar su cultura de compras 
tradicionales en tiendas físicas y 
adquirir una nueva experiencia de 
compra al hacerlo por medio de 
internet. 
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siempre los productos que 
busca normalmente en las 
tiendas o casas comerciales 
de la ciudad de Estelí? y 
Edad
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Según los resultados antes detallados 
se puede observar que entre los 
productos que más sirven de interés a 
las personas, están, los viajes, ropa, 
hogar, oficina y productos electrónicos 
por lo que, al momento de la 
implementación del comercio 
electrónico, ofrecer cualquiera de 
estas líneas de productos serán 
beneficioso para empresas que 
decidan implementar el comercio 
electrónico, así mismo esto podría 
contribuir al desarrollo económico del 
país, generando más oportunidades 
de negocio para las MYPIMES de la 







Según los resultados obtenidos, las 
personas consideran más confiable 
que la entrega de sus productos sea 
en sus hogares, esto es una ventaja 
que contiene muchos beneficios como 
ahorrar tiempo de desplazamiento y 











































































































































































































Motivación de compra 
Este gráfico refleja que los principales 
beneficios que le proporciona a las 
personas el hacer compras a través de 
internet es el poder comprar a 
cualquier hora del día, lo que refleja 
que personas que hacen uso del 
comercio electrónico lo hacen por falta 
de tiempo, otro de los beneficios es el 
que se puede elegir con mayor 
facilidad el producto de su preferencia, 
lo que se puede considerar una 














Dicho gráfico da a conocer que la 
variedad, el ahorro de tiempo y la 
calidad del producto son factores 
determinantes al momento de realizar 
las compras por medio de internet, ya 
que la experiencia que se busca es 
más satisfactoria que buscar 
productos en las tiendas físicas, por lo 
tanto una tienda virtual deberá 
proporcionar estos beneficios a los 
clientes, con un sitio rápido, con una 
arquitectura de información fácil de 
entender para las personas, además 
de productos de mejor calidad que los 
de otras tiendas.  
Gráfico 10 
 
Este gráfico da a conocer que el 
mercado potencial del comercio 
electrónico puede estar ubicado en un 
rango de edades de entre 18 y 32 años 
que consideran que puede existir 
potencial del comercio electrónico en 
la ciudad de Estelí, por lo que se 
puede considerar que existe una 
oportunidad para implementación del 
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Para poder obtener mejores 
resultados en la implementación del 
comercio electrónico, en las MYPIME 
de la ciudad de Estelí, se hacen las 
siguientes recomendaciones:   
 Creación de sitios web adaptables 
a las pantallas de cualquier 
dispositivo electrónico.  
 Elaborar sitios web con una 
arquitectura de la información clara 
y entendible a la vista de cualquier 
cliente.  
 Tener una buena comunicación 
con los clientes, que será la buena 
aceptación y orientación a los 
clientes y así tener un alcance 
exacto en las ventas.   
 Dar un buen servicio al cliente 
instantáneamente a través del 
chat, ya que, la comunicación en 
línea es fundamental para las 
tiendas que venden por medio de 
Internet.   
 Brindar un servicio post-venta 
excepcional para fidelizar a los 
clientes.  
 Ofrecer garantía de los productos 
ofertados.  
 Crear campañas publicitarias para 
lograr presencia de marca.  
 Ofrecer distintas formas de pago 
que se adapten a las necesidades 




De acuerdo a los estudios realizados 
se pudo identificar que los factores 
culturales son bajos influenciadores 
en el crecimiento del comercio 
electrónico, ya que la población está 
abierta al cambio en la forma de 
comprar.   
 Según el supuesto numero dos se 
pudo identificar que la falta de 
confianza por parte de la población si 
es un factor determinante en el 
desarrollo del comercio electrónico en 
la ciudad de Estelí.  
 De acuerdo al supuesto número tres, 
se pudo llegar a la conclusión de que 
la falta de opciones de productos en la 
ciudad provoca la migración de los 
clientes a la capital con el propósito de 
encontrar más variedad de productos, 
lo que provoca la disminución de las 
ventas en tiendas locales   
Según objetivos propuestos al inicio 
de la elaboración de este documento, 
los resultados obtenidos a lo largo de 
la realización de esta tesis fueron los 
siguientes:  
 El posible segmento de mercado 
que podría cubrirse al momento de 
la implementación del comercio 
electrónico, son hombres y 
mujeres de entre 18 y 39 años de 
edad, por lo que existe una 
demanda insatisfecha por parte de 
la población, ya que la mayoría 







ocasiones, así mismo existe la 
oportunidad de cubrir esta 
demanda a través de las ventas 
online, ofreciendo más variedad de 
productos mejorando así la 
experiencia de compra por parte 
de los clientes.  
 
 El medio por el cual las personas 
acceden a internet con más 
frecuencia es el celular, por lo que, 
al momento de implementar el 
comercio electrónico, será 
recomendable elaborar sitios web 
que puedan adaptarse a cualquier 
tipo de pantalla, para que estos 
puedan acceder con más facilidad 
a las tiendas en línea desde 
cualquier dispositivo.   
 
 Los productos que más sirven de 
interés a las personas, están, los 
viajes, ropa, hogar, oficina y 
productos electrónicos por lo que, 
al momento de la implementación 
del comercio electrónico, ofrecer 
cualquiera de estas líneas de 
productos serán beneficioso para 
empresas que decidan 
implementar el comercio 
electrónico, así mismo esto podría 
contribuir al desarrollo económico 
del país, generando más 
oportunidades de negocio para las 
MYPIMES de la ciudad de Estelí.  
 
 La desconfianza en la forma de 
pago y la seguridad en la entrega 
del producto son considerados 
aspectos importantes a tomar en 
cuenta al momento de implementar 
el comercio electrónico formal en la 
ciudad, así mismo brindar 
confianza y garantía de los 
productos a los clientes al 
momento de su compra además de 
una variedad de las formas de 
pago, ya que una gran mayoría de 
personas no cuentan con tarjeta de 
crédito.  
 La seguridad de los datos del 
usuario, la publicidad engañosa del 
producto y la falta de garantía de 
los productos que adquieren, son 
los principales problemas para las 
personas al momento de realizar 
compras de manera formal a través 
de internet; se puede decir que una 
de las estrategias importantes al 
momento de implementar el 
comercio electrónico será brindar 
garantía de los productos y de la 
seguridad del usuario, además de 
ofrecer publicidad real de los 
atributos de los productos.   
 La variedad, el ahorro de tiempo y 
la calidad del producto son factores 
determinantes al momento de 
realizar las compras por medio de 
internet, ya que la experiencia que 
se busca es más satisfactoria que 
buscar productos en las tiendas 
físicas, por lo tanto, una tienda 
virtual deberá proporcionar estos 
beneficios a los clientes, con un 
sitio rápido, con una arquitectura 
de información fácil de entender 







productos de mejor calidad que los 
de otras tiendas.  
 los principales beneficios que le 
proporciona a las personas el 
hacer compras a través de internet 
es el poder comprar a cualquier 
hora del día, lo que refleja que 
personas que hacen uso del 
comercio electrónico lo hacen por 
falta de tiempo, otro de los 
beneficios es el que se puede 
elegir con mayor facilidad el 
producto de su preferencia, lo que 
se puede considerar una ventaja 
competitiva para las tiendas en 
línea.  
La implantación del comercio 
electrónico es un proceso que debe 
seguir una serie de pasos necesarios 
para ahorrar una importante suma de 
dinero, problemas e inconvenientes, 
así como esfuerzos innecesarios.  
Hay una diferencia entre construir un 
sitio web y construir un sitio web que 
sea capaz de generar dinero; el punto 
de partida es conocer, de forma 
básica, los elementos necesarios que 
necesita toda empresa para 
comercializar sus bienes o servicios a 
través de Internet.   
El comercio electrónico nace como 
una alternativa de reducción de costos 
y como herramienta fundamental, en 
el desempeño empresarial; formando 
parte importante en el mundo de 
Internet, el cual no conoce fronteras y 
está transformando al mundo; así 
mismo el mercado esteliano, está 
abierto a cambiar su cultura de 
compras tradicionales en tiendas 
físicas y adquirir una nueva 
experiencia de compra al hacerlo por 
medio de internet. 
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